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ABSTRAK
PT. Riau Pos adalah salah satu instansi yang berkecimpung di bidang media dan komunikasi. Untuk
pelayan publik, Riau Pos telah memanfaatkan website dan selama dipublikasikan ternyata masih
terdapat beberapa masalah di dalamnya. Adapun permasalahan tersebut di antaranya terdapat dari
segi kualitas kegunaan seperti iklan pada halaman yang begitu banyak dan menumpuk sehingga
pengunjung sulit untuk fokus pada berita, dan dari kualitas interaksi pelayanan yaitu letak kolom
komentar yang terlalu jauh disetiap isi berita, dan terselingi dengan berbagai iklan dan berita-berita
lainnya sehingga pengunjung tidak menyadari adanya kolom komentar. Dalam penelitian ini
kualitas website Riau Pos diukur dengan menggunakan metode Webqual 4.0 yang lebih berfokus
pada dimensi usability, information, dan interaction quality, sehingga akan mempermudah untuk
melancarkan proses evaluasi yang nantinya akan diukur berdasarkan persepsi dari pengunjung
website. Penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode slovin dan didapat jumlah
responden sebanyak 100 orang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa website ini sudah memuaskan
pengunjung berdasarkan diterimanya dua hipotesis yang diajukan, yaitu hipotesis information
quality dan interaction quality dengan kontribusi variabel terhadap kepuasan sebesar 61,4%.
Diterimanya kedua variabel tersebut menandakan bahwa information quality sudah sesuai dengan
keinginan pengunjung, seperti informasinya diberikan jelas, up to date, dan dalam format yang
sesuai. Untuk interaction quality, website-nya dapat diakses dari berbagai web browser dan berbagai
media, serta informasi atau berita yang disajikan dapat dipercaya dan diyakini oleh pembaca.
Adapun satu hipotesis ditolak yaitu variabel usability yang menandakan bahwa pengunjung belum
merasa puas dalam mengoperasikan situs website, serta dari tampilan desain berita yang kurang
menarik minat dan fokus pengunjung.
Kata Kunci: Information Quality, Interaction Quality, Kualitas Website, Usability, Webqual 4.0
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ABSTRACT
PT. Riau Pos is one of the companies engaged in the field of media and communication. For public
servants, Riau Pos has taken advantage of the website and as long as it is published it turns out that
there are still some problems in it. Among these problems are in terms of usability quality, such as
advertisements on so many pages and piling up that it is difficult for visitors to focus on the news,
and from the quality of service interactions, namely the location of the comment column that is too
far away in every news content, and interspersed with various advertisements and news. -other
news so that visitors are not aware of the comments column. In this study, the quality of the Riau
Pos website was measured using the Webqual 4.0 method which focuses more on the dimensions of
usability, information, and interaction quality, to make it easier for launch the evaluation process
which will later be measured based on the perceptions of website visitors. Determination of the
sample in this study using the slovin method and obtained the number of respondents as many as
100 people. The results showed that this website has satisfied visitors based on the acceptance of
two proposed hypotheses, namely the hypothesis of information quality and interaction quality with
variable contributions to satisfaction of 61.4%. The acceptance of these two variables indicates
that the information quality is in accordance with the wishes of visitors, such as the information
given clearly, up to date, and in the appropriate format. For interaction quality, the website can be
accessed from various web browsers and various media, and the information or news presented can
be trusted and trusted by readers. One hypothesis was rejected, namely the usability variable which
indicated that visitors were not satisfied in operating the website, and from the news design display
that did not attract the interest and focus of visitors.
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Pada era teknologi informasi dan komunikasi sekarang ini setiap instansi,
badan usaha, dan perusahaan yang ingin tetap bertahan dan tumbuh di masa depan
perlu menerapkan website yang didukung oleh perkembangan infrastruktur teknolo-
gi informasi dan juga komunikasi. Teknologi seringkali dijadikan sebagai media
promosi dan informasi, khususnya pada bidang website yang kini sangat berperan
penting dalam penyampaian informasi. Website sebagai wadah informasi menjadi
kian efisien, updated, dan lebih mudah diakses oleh masyarakat diberbagai daerah
meski hanya melalui internet. Sebagai bukti nyata, website bisa digunakan untuk
sarana pemasaran, informasi, edukasi, komunikasi, dan promosi (Hasugian, 2018).
Website atau World Wide Web (WWW) ialah salah satu bentuk media yang
fundamental, di mana visitor bisa mendapatkan berbagai informasi berita yang
berhubungan dengan bidang masing-masing, dan termasuk juga jenis media massa
yang dipublikasikan melalui jaringan internet dan dapat diakses dimana dan ka-
pan saja (Monalisa, 2016). Oleh sebab itu, kelebihan website inilah yang kini
makin kian dikembangkan oleh banyak instansi yaitu, salah satunya instansi perc-
etakan/berita yang sudah menjadikan sebuah website sebagai portal berita yang di-
namis.
PT. Intermedai Corporindo termasuk perusahaan media penerbitan dengan
produk Surat Kabar Harian Pagi Riau Pos. Sejak tanggal 18 Januari 1991 Riau Pos
terbit kali pertama di gedung percetakan Pemerintah Daerah Riau tepatnya Jalan
Kuantan Raya Pekanbaru. Sekarang ini PT. Riau Pos Intermedia terletak di Gedung
Graha Pena Riau Lantai 3 berada di KM 10.5 di Jalan HR. Soebrantas, Kecamatan
Tampan, Pekanbaru, Provinsi Riau.
Saat ini Riau Pos memiliki website yang merupakan media informasi yang
selalu update setiap hari untuk memuat dan menyajikan berita-berita terkini, sehing-
ga para pembaca tidak akan tertinggal informasi terbaru. Oleh karena itu website
Riau Pos diharapkan mampu meningkatkan kualitas website-nya. Dengan adanya
website sebagai sarana informasi dan dapat digunakan untuk membantu dalam men-
capai tujuan, salah satunya dalam hal memberikan informasi kepada pembaca, maka
perlu adanya evaluasi terhadap website itu sendiri untuk menunjang kinerjanya agar
tetap eksis dan bekerja lebih baik lagi.
Dalam buku Saad (2020) dikatakan bahwa, website dapat dikatakan baik
apabila memiliki desain, layout, dan kriteria yang baik. Mutu dan sifat bawaan
dalam berbagai bentuk pola seni, seperti keseimbangan (simetris, asimetris, dan
radial), kontras, konsistensi, dan ruang kosong menjadi prinsip utama dalam sebuah
website.
Kemudian, Suyanto memaparkan bahwa situs website yang baik adalah
website yang memiliki kriteria di antaranya, usability, sistem navigasi (struktur),
graphic desain (desain visual), contents, compatibility, loading time, functionality,
accessibility, dan interactivity.
Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan Kepala Staf website Ri-
au Pos, dipaparkan bahwa masih terdapat beberapa kelemahan dari website yang
ada. Permasalahan tersebut diantaranya: Pertama, berdasarkan aspek isi (content).
Pada aspek ini, pada halaman beranda memiliki tampilan iklan yang terlalu be-
sar dan terlalu banyak sehingga mengganggu fokus pembaca yang mengakibatkan
berita utama tidak terlihat atau tenggelam, selain itu thumbnail berita juga terli-
hat terlalu besar serta menumpuk. Keadaan ini menurut Academy of Digital Arts
& Sciences tidak terdapat pada kategori kriteria desain yang baik. Kedua, terlalu
banyaknya gambar yang ditampilkan sehingga membuat pengguna bingung untuk
melihat judul berita yang disajikan pada website berita Riau Pos. Ketiga, permasa-
lahan pada kategori tampilan berita yaitu, menu kotak pencarian yang terlalu kecil
dan warna putih yang menyatu dengan container menyebabkan pengunjung tidak
melihat dengan jelas kotak pencariannya, permasalahan tersebut dapat dilihat pa-
da Lampiran A, dan sebaiknya untuk kategori Riau Pos TV dibuat menu tersendiri
di navigasinya agar halaman beranda website Riau Pos bisa terfokus pada berita
yang ditampilkan sehingga halamannya tidak tercampur. Keempat, belum terse-
dianya fitur diskusi atau LiveChat pada website-nya sehingga para pembaca tidak
dapat melakukan diskusi langsung dengan costumer service. Kelima, website Ri-
au Pos masih menggunakan PHP Native dan belum menggunakan framework PHP.
Keenam, belum pernah dilakukannya evaluasi terhadap website berita Riau Pos,
sehingga belum ada uji kelayakan berdasarkan pengguna situs.
Berdasarkan masalah-masalah tersebut, maka diketahui bahwa suatu web-
site yang baik harus memiliki kelayakan sebagai media yang bermanfaat sehingga
penting untuk dilakukannya pengukuran kualitas terhadap layanan sebuah website
agar diketahui bagaimana persentase nilai atau tingkat kepuasannya berdasarkan
dari para pengguna atau pengunjung situs sehingga hal ini akan dapat membantu
mendapatkan timbal balik dari para konsumen. Kemudian, tingkat kepuasannya
harus berdasarkan dari para konsumen dan bukan pemberi jasa, karena konsumen-
lah orang yang menggunakan layanan website tersebut jadi konsumen pulalah yang
dapat menentukan serta menilai bagaimana kualitas layanan website yang diteri-
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manya.
Dari uraian diatas, maka peneliti menggunakan pendekatan metode Web-
qual 4.0 yang bertumpu pada dimensi kualitas informasi, kualitas interaksi, dan
kegunaan sehingga akan mempermudah untuk melancarkan proses evaluasi dar-
i Website yang digunakan, di mana nantinya evaluasi website Riau Pos akan diukur
berdasarkan persepsi pengguna akhir atau pengunjung. Selain itu, metode Webqual
juga memiliki beberapa kelebihan dibandingkan metode lainnya seperti, dapat dit-
erapkan untuk menganalisa beberapa kualitas website internal situs kampus, situs
perpustakaan, dan situs interna suatu intansi dan website eksternal seperti (Web-
site travel, haji umroh, toko online, dan i-Banking. Alasan lainnya adalah karena
dimensi dari metode Webqual 4.0 lebih relevan dan sejalan dengan apa yang hen-
dak dianalisis berdasarkan apa yang sudah ada dan hendak ditargetkan oleh objek
penelitian ini (Riau Pos), yakni dimensi Information Quality (kualitas informasi),
Interaction Quality (kualitas interaksi), dan Usability (kegunaan). Melalui 3 dimen-
si pengukuran tersebut maka bisa menyampaikan data yang akurat dan memberikan
evaluasi akan mutu website berdasarkan persepsi pengguna atau pengunjung situs.
Dengan demikian, berdasarkan uraian yang sudah dijelaskan dalam latar be-
lakang ini, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Ana-
lisa Kualitas Website Riau Pos Menggunakan Metode Webqual 4.0”.
1.2 Perumusan Masalah
Rumusan masalah penelitian ini adalah “Bagaimana analisa Kualitas Web-
site Riau Pos Menggunakan Metode Webqual 4.0”.
1.3 Batasan Masalah
Adapun batasan masalah dalam penelitian ini yaitu:
1. Objek yang diteliti adalah website milik Riau Pos yaitu http-
s://riaupos.jawapos.com/
2. Responden yaitu pengunjung Website Riau Pos.
3. Penentuan sample berdasarkan teknik Random Sampling.
4. Analisa kesuksesan Website diukur dari metode webqual menggunakan 3
variabel yaitu, dimensi Information Quality (kualitas informasi), Interaction
Quality (kualitas interaksi), dan Usability (kegunaan).
5. Software pengolah data yang digunakan yaitu SPSS versi 25.
6. Teknik analisa data yaitu analisis regresi berganda.
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1.4 Tujuan
Tujuan tugas akhir ini adalah:
1. Untuk mengukur kualitas website Riau Pos berdasarkan persepsi pengun-
jung dengan menggunakan metode Webqual 4.0.
2. Untuk memberikan rekomendasi yang dapat dijadikan acuan untuk
meningkatkan dan mempertahankan kualitas dari website Riau Pos.
1.5 Manfaat
Manfaat dari penelitian ini adalah diharapkan hasil penelitian dapat di-
jadikan sebagai bahan referensi untuk pengembangan website Riau Pos kedepan-
nya.
1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan laporan adalah sebagai berikut:
BAB 1. PENDAHULUAN
BAB 1 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) latar belakang masalah; (2)
rumusan masalah; (3) batasan masalah; (4) tujuan; (5) manfaat; dan (6) sistematika
penulisan.
BAB 2. LANDASAN TEORI
BAB 2 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) website; (2) metode webqual
4.0; (3) Riau Pos; (4) SPSS; (5) variabel; dan (6) hipotesis kerangka kerja kepuasan
pengunjung berdasarkan dimensi webqual 4.0.
BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
BAB 3 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) jenis dan sumber data; (2)
populasi dan sampel; (3) teknik pengumpulan data; (4) alat dan analisa yang digu-
nakan dalam penelitian; (5) lokasi dan waktu penelitian; dan (6) proses alur peneli-
tian.
BAB 4. ANALISA DAN HASIL
BAB 4 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) analisa pendahuluan; (2)
analisa website Riau Pos saat ini; (3) identifikasi responden; (4) karakteristik re-
sponden; (5) penyebaran kuisioner; (6) pengujian kuisioner; (7) pengolahan data;
(8) analisa statistik deskriptif; (9) analisa statistik inferensial; dan (10) hasil keselu-
ruhan responden.
BAB 5. PENUTUP
BAB 5 pada tugas akhir ini berisi tentang kesimpulan dari Tugas Akhir yang






Website ialah keseluruhan dari setiap halaman pada sebuah domain yang di
dalamnya berisi berbagai informasi. Website dibangun dari banyak halaman yang
saling berhubungan dan berkesinambungan. Beberapa halaman web yang saling
berhubungan disebut hyperlink, sedangkan media penghubung yang berisikan teks
disebut dengan hypertext (Yuhefizar dan Hidayat, 2009).
Dalam sebuah website, ada nama unik yang akan dimiliki oleh sebuah
halaman web yang nantinya akan mempermudah akses ke internet, misalnya
www.kompas.com, google.co.id, speedtest.net, riau.go.id, dan lain-lain. Nama-
nama unik tersebut disebut dengan domain, dan apabila kita ingin mendapatkan
domain ke penyedia layanan maka kita harus melakukan registrasi terlebih dahulu.
Selain itu, ada pula istilah lain yang berhubungan dengan website yaitu
homepage. Homepage merupakan halaman utama dari sebuah domain. Contohnya
jika kita menjelajahi website www.kompas.com, tampilan awalnya adalah home-
pageatau halaman awal, kemudian jika kita mengklik salah satu menu yang ada
dan meloncat ke tempat atau menu yang lainnya, maka itu disebut dengan web
page. Keseluruhan isi/konten dari domain tersebut lah yang kemudian disebut de-
ngan website (Yuhefizar dan Hidayat, 2009).
2.1.2 Jenis Website
Berdasarkan sifatnya, jenis website terbagi atas:
1. Website Dinamis, yaitu website yang setiap waktunya menyediakan kon-
ten yang selalu berubah-ubah. Website seperti ini biasanya adalah website
berita, contohnya riaupos.jawapos.com, youtube.com, dan kaskus.
2. Website Statis, yakni website, esensi dari isinya jarang berubah contoh dari
website ini ialah web dari profil sebuah instansi atau organisasi, dan bentuk
serupa lainnya.
Selain itu, jenis website juga dibagi dari tujuannya, yaitu:
(a) Website yang di dalamnya berisi tentang portofolio pribadi o-
rang/individu itu sendiri, disebut Personal Web.
(b) Website yang isi kontennya hanya diperuntukkan pada perusahaan dan
karyawannya, disebut Corporate Web.
(c) Website yang memilik berbagai jenis services, termasuk portal beri-
ta, laynan e-mail dan jasa layanan elektronik sejenisnya. Website ini
disebut dengan Portal Web;
(d) Media diskusi yang merupakan tujuan web dari Forum Web;
(e) Selain itu semua, juga terdapat beberapa website lainnya, yaitu e-
Banking, Payment, e-Procurement, e-Government, dan sebagainya.
Website juga dibagi berdasarkan bahasa pemograman yang digunakan, dan
terdiri atas:
(a) Server Side, yaitu website yang menjadikan server sebagai pusat keter-
gantungan untuk bahasa pemrogramannya. Artinya, jika server tidak
ada atau tidak berfungsi, maka website yang dibuat tidak berjalan
seperti seharusnya. Contoh bahasa pemrograman server seperti bahasa
PHP.
(b) Client Side, adalah website dimana prosesnya cukup diakses saja lewat
browser, sehingga tidak memerlukan server untuk menjalankannya,
contohnya HTML (Komputer, 2010).
2.1.3 Fungsi Website
Berbagai macam fungsi dari website yang kita temukan sehari-hari, yaitu:
1. Fungsi Komunikasi
Fungsi komunikasi, biasanya terdapat pada website dinamis, hal ini
dikarenakan website tersebut menggunakan bahasa pemrograman dari serv-
er side yang dilengkapi dengan fasilitas untuk menunjang fungsi dari komu-
nikasi, misalnya web mail.
2. Fungsi Informasi
Pada fungsi informasi biasanya lebih menekankan pada kualitas isinya,
di mana meyampaikan isi dari konten tersebut merupakan tujuan utamanya.
Membatasi penggunaan animasi bergerak dipercaya sebagai cara yang benar
dengan diganti dengan fitur yang dapat lebih memberikan fungsi informasi
secara lebih tepat, misalnya headlines, profil perusahaan, referensi dan lain
sebagainya.
3. Fungsi Entertainment
Sebagai sarana hiburan website juga memiliki beberapa keunggulan
yang dapat menunjang kenyamanan pengunjung. Media hiburan di sini
dapat di lihat dari sisi penggunaan animasinya yang dapat meningkatkan
ketertarikan dalam sebuah presentasi desain dengan tidak mengurangi
kecepatan downlad-nya. Online games, video streaming, dan sejenisnya.
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4. Fungsi Transaksi
Selain yang disebutkan diatas, website juga berfungsis sebagai sarana
transaksi bisnis atau usaha (barang, jada dan lainnya), situs web dapat
menghubungkan banyak pihak seperti produsen, konsumen, maupun or-
ganisasi tertentu melalui transaksi digital. Untuk sistem pembayaran dapat
melalui via transfer, kartu kredit dan tunai.
2.1.4 Komponen Penyusun Web
Komponen website lazimya terdiri atas:
1. Domain
Domain diibaratkan seperti alamat rumah yang terdapat pada suatu web,
contohnya: yahoo.com, linkedin.com, dan banyak lagi. Domain ini masuk
kategori unik, hal ini dikarenakan domain tidak boleh double, tidak ada sat-
upun domain mempunyai nama yang sama.
2. Web Hosting
Suatu server tempat penyimpanan yang bisa diakses oleh banyak orang
melalui internet dikenal dengan istilah hosting.
3. Bahasa Pemrograman
Salah satu cara membuat halaman web dengan menggunakan hyper
text markup language (HTML). Biasanya, pembuatan website sederhana
yang menggunakan bantuan software pengolah data, filenya akan disimpan
dalam bentuk file.html, dan file yang dimaksud harus diberikan nama de-
ngan menggunakan index.html jika ingin sebagai halaman utama.
2.1.5 Kriteria Website yang Baik
Kriteria website yang baik harusnya memenuhi beberapa faktor, yaitu:
1. Desain
(a) Prinsip Desain Web
Untuk dapat mudah dibaca dan cepat dimengerti, maka perlu
memahami prinsip utama dan karakter berbagai aspek pola seni (ke-
seimbangan, kontras, konsistensi, ruang kosong, dan lainnya).
Adapun prinsip-prinsip desain web di dalam buku Saad (2020),
yaitu:
i. Keseimbangan
Penerapan beberapa elemen desain sehingga setiap komponen
memiliki bobot yang sama persis dapat diartikan sebagai sebuah
keseimbangan, dan sebuah web bisa dikatakan ideal dan tepat jika
dapat mempertimbangkan keseimbangan setiap objek tampilan-
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nya. Adapun jenis keseimbangan ada 3, yakni:
A. Keseimbangan Simetris (Formal)
Yakni Hasil susunan satu maupun beberapa bagian de-
sain yang membuat antara satu dan lainnya mempunyai bobot
yang sama persis bisa diartikan terkesan statis dan absah, bi-
asa saja, pembuatan yang mudah, tetapi membosankan dan
kurang menarik adalah merupakan bentuk atau cira-ciri tata
letak simetris ini.
B. Keseimbangan Asimetris (Informal)
Yakni kedua pada setiap sisi tegak lurus dengan halaman
web sehingga tidak sama bobotnya pada setiap elemen.
Adanya ruang kosong membuat desain tata letaknya terlihat
lebih dinamis, dan ada beberapa faktor yang perlu dipertim-
bangkan agar halaman dapat terlihat seimbang, seperti warna,
bentuk, dan posisi.
C. Keseimbangan Radial
yakni semua bagian memancar melingkar keluar dari titik
tengah suatu objek, dan karena objek akan seimbang jika be-
rada pada posisi di tengah makan akan membuat keseimban-
gan radial ini lebih mudah untuk diimplementasikan.
ii. Kontras
Dengan memperhatikan dari dua objek gang berbeda, tentu
tampilan dari sebuah design akan terkesan lebih menonjol dan
menarik perhatian, hal ini yang perlu dipahami dalam sebuah kon-
tras.
iii. Konsistensi
User akan merasa nyaman karena dapat dengan mudah men-
jelajahi situs website, inilah salah satu pentingnya suatu konsisten-
si. Dengan adanya konsistensi, ketika pengunjung membuka su-
atu halaman situs, Mereka akan segera mengetahui di situs mana
mereka berada dan ke mana tujuan selanjutnya.
iv. Ruang Kosong
Penggambaran suatu ruang terbuka di antara komponen de-
sain sering dikenal dengan istilah ruang kosong (whitespace).
Hal ini juga biasanya disebut dengan ruangan negatif. Memu-
tuskan atau memadukan setiap komponen layout, menegaskan su-
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atu bagian, atau sebagai tempat beristirahat bagi mata yang lelah
merupakan fungsi dari adanya ruang kosong.
(b) Kriteria Desain Website yang Efektif
Website memiliki banyak fungsi sangat penting dalam berbagai
bisnis. Dibawah ini terdapat fungsi dari sebuah website:
i. Sebagai representasi perusahaan di dunia maya, website memiliki
makna keseluruhan aset nyata yang ada direduksi menjadi kumpu-
lan informasi digital.
ii. Sebuah website merupakan penghubung (accesschannel) antara
perusahaan dengan stakeholder-nya.
iii. Website menjadi suatu tempat penawaran produk dn jasa oleh pe-
rusahaan kepada para potential costumers yang mempunyai salu-
ran internet, serta di situlah nantinya negosiasi dari kedua belah
pihak akan dilaksanakan.
iv. Website merupakan tempat di mana berbagai komunitas bisa sal-
ing berinteraksi, berbagi cerita dan wawasan kepada banyak orang
secara leluasa.
Berdasarkan pernyataan di atas, dapat dipahami bahwa di-
antara kunci sukses organisasi mesti menerapkanbusiness concept
melalui layanan website adalah dari bentuk desain yang menarik.
Oleh sebab itu, untuk seorang manager dan penggiat teknologi
informasi wajib hal-hal yang perlu dipertimbangkan dalama men-
design dan mengembangkan sebuah website. Salah satu lemba-
ga riset terkemuka di dunia, Gartner Group mempublikasikan ar-
tikel dari hasil kajian mereka mengenai faktor-faktor yang harus
dipertimbangkan bagi para pengembang website. Menurut Indra-
jit (Rahayu, 2014) ada tiga kriteria utama yang harus diperhatikan
di dalam desain sebuah website berdasarkan kajiannya, yaitu:
i. Site Design
Yakni berbagai hal berhubungan dengan aktualisasi dan
susunaan menu agar di fungsikan semestinya.
ii. Site Functionality
Yakni terkait kemudahan yang tersedia di website serta be-
ragam fasilitas yang disediakan.
iii. Costumber Value
Yakni berbagai sisi keuntungan yang bisa dinikmati secara
langsung oleh pengunjung saat masuk ke-situsnya.
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Gambar 2.1. Web Evolution Criteria (Rahayu, 2014)
Pada Gambar 2.1 dapat dilihat Customer value atau nilai
pelanggan memiliki persentase yang lebih tinggi dibanding 2 kri-
teria lainnya, Sehingga faktor tersebut mesti diperhatikan dengan
serius bagi manager dan penggiat teknologi informasi. Di samp-
ing itu, faktor lainnya yakni site desain dan site functionality
mempunyai persentase nilai yang sama persis.
2. Layout
Secara bahasa layout diartikan sebagai tata letak. Dan menurut pakar
IT, mereka mengartikan layout sebagai suatu cara mengatur, mempercantik,
menggabungkan berbagai elemen graphic communication (teks, ilustrasi,
gambar, warna dan tabel) membentuk sarana komunikasi visual yang ko-
munikatif, estetik dan menarik (Hendratman, 2017).
Menurut Saad (2020) dalam sebuah layout yang baik, ada tiga kriteria
dasar yang harus menjadi perhatian, yaitu:
(a) Mencapai Tujuan (it Works)
Untuk mendapatkan deskripsi detail dari tujuan pembuatan layout,
maka perlu untuk menjawab beberapa pertanyaan berikut:
i. What is purpose? Apa tujuan yang ingin dicapai sebuah halaman
web tersebut? Informasi apakah yang akan disampaikan?
ii. What is the audience? Siapakah yang menjadi target dari isi kon-
ten website?
iii. Where will it be seen? Dimanakah poisisi setiap halaman web?
(b) Pemetaan Visual (it Organizes)
Web Designer perlu memperhatikan kemudahan bagi pengguna
dan membantunya hingga bisa menjelajah ke seluruh sisi halaman
webs tanpa perlu menemui kelelahan karena membaca dan mengikut
isi layout. Dengan demikian, buatlah layout yang mudah untuk diikuti
agar dapat menjadikan layout tersebut baik dan efektif.
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(c) Menarik Perhatian
Untuk mendapatkan banyak pengunjung, sebuat web haruslah
dibuat semenarik mungkin agar pengunjung tidak merasa bosan dan
jenuh dengan apa-apa yang dilihatnya. Dengan memperhatikan lay-
out-nya maka akan mudah bagi web untuk dapat berkomunikasi dan
menyampaikan informasinya dengan sukses. Sebuah layout yang
menarik dapat dipertimbangkan dari beberapa hal, seperti tata letak
yang cantik dan rapi, mengejutkan, memberi hiburan, tampak berbeda
dari yang lain akan tetapi tetap bisa sederhana dan tegas.
3. Kualitas Layanan
Menurut Zeithaml dalam Monalisa (2016) kualitas layanan menjadi
bagian yang viral untuk penelitian di bidang akademik, dan memahami
kunci faktor dalam menjaga keuntungan persaingan dan mempertahankan
hubungan yang berkualitas dengan pelanggan. Pada tahun 1988, Parasur-
aman mengatakan bahwa kualitas pelayanan sebagai evaluasi dari layanan
instansi secara menyeluruh lewat pembandingan kinerja perusahaan dengan
ekspektasi yang lazim konsumen terkait bagaimana perusahaan bekerja se-
mestinya.
4. Kriteria Situs Web yang Baik
Menurut Suyanto dalam Saad (2020) yang yang menjadi bagian kriteria
untuk situs web yang baik, adalah:
(a) Usability
Jakob Nielsen menyatakan dalam Saad (2020) usability berfokus
pada experience of a user dalam berinteraksi dan mengeporasikan a-
plikasi atau situs web, dari mulai kesulitan hingga merasa gampang
dalam menjalankannya.
Untuk mencapai usability yang tepat, maka situs web diharuskan




iv. Tingkat kesalahan yang rendah
v. Kepuasan Pengungjung
(b) Sistem Navigasi(Struktur)
Struktur navigasi dapat memnerikan kemudahan secara menyelu-
ruh dari desain interface situs web tersebut. Di mana dalam hal ini
navigasi akan membantu pengguna dengan baik dalam menelusuri web
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tersebut agar bisa menjumpai sesuatu yang mereka inginkan. Adapun





iv. Muncul dalam konteks
v. Menawarkan alternatif lain
vi. Memerlukan perhitungan waktu dan tindakan
vii. Menyediakan pesan visual yang jelas
viii. Menggunakan label yang jelas dan mudah dipahami
ix. Mendukung tujuan dan perilaku pengguna
(c) Graphic Design(Desain Visual)
Baik dan menariknya design paling tidak dalam pewarnaan s-
esuai dengan konsep pemilihan warna yang tepat, layout grafik yang
tetap, isi yang mudah dipahami, penerapan tabel, diagram serta bagan
yang menguatkan konten, penerapan animasi di lokasi yang benar, isi
dan bentuk animasi yang memperkuat konten, dan secara menyeluruh
membuat suatu bentuk yang tenang.
(d) Contents
Bagaimana pun bagusnya sebuah situs web dari segi konsep
graphic design, akan tetap kurang berkesan jika konten yang disajikan
tidak bermakna, karena konten yang bermakna akan memikat, istime-
wa, dan layak bagi viewers
(e) Compatibility
Situs web mesti kompatibel ke berbagai jenis browser, serta harus
memberikan solusi bagi browseryang tidak bisa mengakses situs atau
fitur tertentu dari website-nya.
(f) Loading Time
Sebuah situs web yang tampil lebih cepat dan mudah akan kembali
dikunjungi oleh pengunjung, apalagi jika konten dan tampilan yang
di dalamnya begitu menarik. Waktu download memang tidak hanya
dipengaruhi oleh bentuk desain tetapi juga koneksi, server, hosting,
dan lain-lain. Namun demikian web designer Namun demikian,
web designer memang diharuskan memperhatian desain yang dibuat-
nya agar lebih tepat digunakan meski dengan ukuran yang begitu kecil.
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(g) Functionality
Melibatkan programmer dengan coding-nya adalah bukti nyata se-
jauh mana sebuah situs web mampu dari sisi teknologi yang digu-
nakan, seperti code yang ditulis dalam bahasa pemograman Kotlin,
Php, dan Java.
(h) Accessibility
Halaman web diharuskan mampu digunain oleh semua lapisan
masyarakat, dan penyandang disabilitas. Ada tantangan yang mungkin
dijumpai pengunjung untuk menikmati halaman website itu, meng-
hadapi ini designer tentu harus mempertimbangkannya dan mem-
berikan solusinya.
(i) Interactivity
Elemen yang mengaitkan antara situs web dengan user hingga ter-
bentukan experience terhadap website itu sendiri disebut interaktivitas,
contohnya pada penggunaan hyperlink terjadi mekanisme timbal balik.
2.1.6 Perkembangan Website saat ini
Sebagai salah satu cabang ilmu komputer, pemograman diimplementasikan
diberbagai sektor termasuk dunia web dimana saat ini berkembang pesat mengingat
kebutuhan akan teknologi baik secara teori dan penerapannya sangat diperlukan
dalam kehidupan ini.
Web tidak terlepas dari namanya internet, karena web itu sendiri merupakan
bagian besar dari internet. Awalnya dikembangkan Amerika Serikat yang berasal
dari Departement Pertahanan ARPANET, yang awalnya mengubungkan 4 universi-
tas di Amerika.
Sebagai salah satu layanan internet yang populer, banyak yang tidak mema-
hami atau menyamakan antara website dan internet, padahal sekitar 80% layanan
yang ada diinternet dikelola melalui website.
Akibat berkembangnya teknologi dan komunikasi, dan semakin ramainya
tools yang diciptakan untuk mendukung sarana prasarana internet yang berguna
hingga membuat website pun saat ini tidak perlu membayar bahkan gratis. Halaman
web yang bisa kita akses saat ini bisa mencapai milliaran dan akan terus bertambah.
Semakin berkembangnya teknologi web, maka munculah web 2.0 yang
menekankan dari segi tampilan halaman yang memiliki karakteristik seperti
program dekstop yang kita temui, pada sistem operasi Windows seperti drag dan
drop, autocomplete, dan berbagai macam fungsi lainnya.
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Dari sisi pengguna, penerapan web 2.0 pada suatu browser tidak membu-
tuhkan perangkat yang canggih, sehingga pengguna tidak perlu menginstal aplika-
si yang dapat langsung diakses secara online. Contohnya jika kita menggunakan
Microsoft Word sebagai pengolah kata, secara online kita dapat menggunakan pa-
da http://docsgoogle.com melalui browser tanpa perlu menginstal aplikasi kedalam
komputer kita.
Memberikan kemudahan berinteraksi antara user dengan sistem adalah ciri
web 2.0. Dengan dukungan koneksi internet yang bagus proses ini dapat berjalan
dengan baik karena memerlukan badwidth yang besar untuk me-load data pada saat
pertama kali mengakses suatu situs.
Hingga di abad ke-21 Revolusi industri 4.0 dimulai, banyak sekali hal-hal
berbau teknologi yang dapat kita pergunakan ke berbagai aspek kehidupan salah sat-
unya website, misalkan website dapat menaikkan kredibilitas usaha untuk menggait
calon pelanggan sekaligus memperkenalkan brand milik kita sendiri, atau sarana
promosi diri, selain itu website ataupun sistem informasi dapat dijadikan sebagai
portfolio untuk menunjang karya-karya yang kita buat.
Perkembangan website pada revolusi industri 4.0 sangat cepat, tentunya baik
sebagai writer, blogger, dan yang hobi sharing hal yang bermanfaat harus memak-
simalkan fungsi dari website-nya, baik dari memilih hosting yang terpercaya dan
aman, optimasi SEO website, dan pelajarilah teknik digital marketing serta tetap
membuat konten yang berkualitas bagi pembaca.
Negara Jepang mengembang konsep masyarakat terpusat human centered
berbasis teknologi yang disebut Society 5.0. Konsep ini lahir setelah berkem-
banganya revolusi industri 4.0 karena ditakutkan menurunkan peran manusia hu-
man. Dengan sistem masyarakat yang terpusat diharapkan akan mencapai human
yang berwawasan dan menghargai antar manusia tanpa harus selalu berkiblat pada
tekonologi sehingga setiap orang tetap dapat menjalani kodratnya sebagai makhluk
sosial.
2.2 Metode Webqual 4.0
2.2.1 Pengertian Webqual
Webqual merupakan metode pengukuran kualitas website berdasarkan
persepsi pengguna akhir (masyarakat). Metode ini merupakan pengembangan dari
servqual yang banyak digunakan sebelumnya pada pengukuran kualitas jasa. In-
strument penelitian pada Webqual tersebut dikembangkan dengan metode Quality
Function Development (QFD) pada Gambar 2.2.
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Gambar 2.2. QFD dan Perkembangan Website (S. Barnes dan Vidgen, 2000)
2.2.2 Perkembangan Webqual
Menurut Slabey (Rahayu, 2014) webqual didasarkan pada struktur dan disi-
plin proses yang memfasilitasi media meng-rekognisi dan membawa rekap sko-
r respons pengunjung setiap keadaan produk maupun jasa dengan kualitas fungsi
penuebaran (QFD). Pengaplikasian QFD memberikan value terhadap rekap skor
jawaban responder memakai kalimat yang bermakna kepada pelanggan. Nilai dari
kualitas tersebut dikembalikan ke customers sebagai bentuk awal dari tahap ulasan
kualitas produk dan jasa.
Dalam konteks Webqual, pengunjung situs web diminta untuk menerapkan
5 situs skala poin. Para pengunjung juga diminta untuk menilai masing-masing
kualitas. Meskipun kualitas dalam Webqual bersifat subjektif, ada sejumlah besar
analisis data menggunakan teknik kuantitatif, misalnya untuk melakukan tes dari
keandalan instrument Webqual.
2.2.2.1 Webqual 1.0
Versi awal dari dimensi webqual dikembangkan dalam web domain sekolah
bisnis Inggris. Metode pengembangan untuk dimensi ini adalah agar menggunakan
kualitas fungsi penyebaran (QFD), yang merupakan proses tersusun dan disiplin
yang memfasilitasi media untuk mengecek pemikiran konsumen melewati setiap s-
tate pengembangan produk atau jasa dan implementasi menurut pendapat Slabey
(Rahayu, 2014). Titik dasar untuk QFD adalah agar memperjelas suara konsumen
dan agar tujuan dari hal ini dapat membuat lokakarya atau karya ilmiah mengenai
kualitas pada bulan Agustus 1998 dengan 6 mahasiswa magister. Bossert mem-
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berikan solusi dan rekomendasi proses 3 state untuk suatu lokakarya atau karya
ilmiah mengenai kualitas: mendirikan satu problem saja persyaratan menjadi kate-
gori yang masuk akal bagi konsumen. Problem tunggal untuk diskusi kualitas dari
sebuah sekolah bisnis yang sangat tepat untuk situs web. Pada akhir sesi ini mereka
telah berhasil mengelompokkan 54 kualitas standar yang tersusun secara bertingkat
ke dalam anggota kohesi/afinitas. Dari kualitas standar tersebut, angket dengan 35
pertanyaan akan dikembangkan. Hal ini dituntaskan oleh 6 perwakilan karya ilmi-
ah dan dipakai untuk menyempurnakan pertanyaan. Salah satu poin dari responden
ialah pengakuan bahwa angket terlalu panjang jika menjawab masing-masing per-
tanyaan dari empat setiap situs web tersebut, yang melibatkan responden di 140 pe-
nilaian, ditambah 35 pengukuran lanjutan terkait seriusnya kualitas masing-masing.
Memakai bahan bacaan terkait kualitas informasi. Delone, McLean dan Kuat mem-
perhatikan dengan seksama setidaknya item pertanyaan survey dipangkas saja agar
lebih mudah untuk dikelola. Jika memungkinkan, pertanyaan dihilangkan atau di-
ganti karena dianggap terlalu to the point. Hal tersebut dianggap mewakili pandan-
gan agen dan bukan pengalaman pengunjung bias.
Versi pertama webqual 1.0 ini dikembangkan pada Sekolah bisnis di UK
tahun 2000. Instrument webqual 1.0 dirasa tidak sempurna karena kurangnya as-
pek Interaksi pelanggan dengan perusahaan di mana Bitner dalam (S. J. Barnes dan
Vidgen, 2002) mengadopsi pendapat Shostack, layanan itu sendiri adalah ketika
konsumen berinteraksi langsung untuk mendapat layanan, namun pada instrumen-
t webqual 1.0 bagian tersebut hilang. Kemudian WebQual 1.0 diperbaiki hingga
muncul versi kedua yaitu WebQual 2.0 yang mengadopsi dari website perusahaan
online dan took online (Febriani dan Dewi, 2019)
2.2.2.2 Webqual 2.0
Pada WebQual 1.0 telah dipaparkan bahwa lebih memprioritaskan analisa
kualitas informasi dan memiliki kekurangan di interaksi layanan, Kemudian Web-
Qual 1.0 diperbaiki hingga muncul versi kedua yaituWebQual 2.0 yang mengadopsi
dari website organisasi online dan toko online.
Instrument WebQual 1.0 dirasa kaya akan kualitas informasi dan instrument
WebQual 2.0 dirasa kaya akan layanan interaksi, namun kualitas dari informasi itu
sendiri berkurang. Maka, Barnes dan Vidgen memperbaiki kembali hingga muncul
versi ketiga yang diberi nama WebQual 3.0 (Febriani dan Dewi, 2019).
2.2.2.3 Webqual 3.0
Terkait pada hal-hal sebelumnya, maka ditinjau dari instrumen ditemukan
bahwa semua kualitas dapat dikelompokkan menjadi tiga bagian yang berbeda,
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yakni: kualitas situs, informasi kualitas, dan layanan interaksi kualitas. Versi baru
ini dikenal dengan WebQual 3.0 yang diuji dalam domain online lelang (Febriani
dan Dewi, 2019).
2.2.2.4 Webqual 4.0
Analisis hasil Webqual 3,0 mengakibatkan identifikasi dari tiga dimensi e-
commerce situs web kualitas: kegunaan, kualitas informasi, dan kualitas pelayanan
interaksi. Usability telah menggantikan kualitas situs di Webqual versi 4.0 karena
hal tersebut membuat penekanan pada pengunjung dan pandangan mereka bukan
pada designer dan situs sebagai hanya sebuah artefak perangkat lunak bebas kon-
teks. Kegunaan jangka juga menggambarkan lebih baik pada tingkat abstraksi yang
lain dua dimensi webqual yaitu informasi dan interaksi layanan.
Dalam Webqual 4.0 dimensi kegunaan mengambil dari literature atau ref-
erensi bacaan di bidang interaksi penggiat teknologi informasi dan web. Usabili-
ty/kegunaan terjalin secara pragmatik tentang bagaimana user mengoperasikan dan
berinteraksi dengan situs web Mudahkah dinavigasikan? Sudahkan situs tersebut
sesuai dengan kriteria desainnya?
Oleh karena itu, Webqual telah berkembang menggunakan lokakarya kuali-
tas, analisa faktor untuk menjelaskan pengelompokan pertanyaan, dan literatur dari
tiga bagian utama penelitian: informasi yang berkualitas, interaksi yang berkualitas,
serta kegunaan.
2.2.3 Dimensi Webqual 4.0
Menurut S. J. Barnes dan Vidgen (2002), untuk mengukur kualitas website
dapat menggunakan instrumen WebQual 4.0 yang melibatkan tiga dimensi utama.
Berikut merupakan dimensi WebQual 4.0:
2.2.3.1 Usability
Segala macam mutu yang berhubungan dengan situs, seperti tampilan, nav-
igasi, kemudahan penggunaan, dan desktiptif yang disampaikan kepada pengun-
jung disebut dengan usability. Dalam kategori ini tentu sangat memberikan pe-
ngaruh sebab tampilan atau design suatu website merupakan faktor utama dalam
mempengaruhi pengguna. Dengan desain yang menarik, kemudahaan dalam men-
goperasikan dan bernavigasi tentu akan membuat pengunjung senang untuk selalu
mengunjunginya dan mudah juga dalam mendapatkan informasi yang diperlukan.
Webqual dapat digunakan untuk menganalisa kualitas beberapa website,
baik website internal perusahaan (intranet) maupun website eksternal. Persepsi
ataupun pandangan pengguna tersebut terdiri dari dua poin, yaitu persepsi terkait
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kualitas layanan yang dirasakan (actual) dengan tingkat ekspektasi (ideal).
2.2.3.2 Information Quality (Kualitas Informasi)
Kualitas dari konten yang dimuat pada situs, layak tidaknya informasi un-
tuk tujuan pengunjung seperti akurasi, fotmat dan hubungannya dikenal dengan is-
tilah information quality (kualitas informasi). Menurut S. J. Barnes dan Vidgen
(2003), kualitas informasi mencakup beberapa poin seperti informasi yang akurat
dan detail, informasi yang dapat dipercaya, up to date/terbaru, sesuai dengan topik
pembahasan atau pemberitaan, informasi yang mudah dimengerti, dan berita yang
diberikan dalam sistematika dan design yang tepat.
2.2.3.3 Interaction Quality Kualitas Interaksi
Kualitas dari interaksi pelayanan yang dialami oleh pengunjung keti-
ka mereka menyelidiki ke dalam situs lebih dalam, yang diwujudkan dengan
kepercayaan dan empati, dikenal dengan istialh interaction quality (kualitas
interaksi). Sebagai perumpamaan terkait hal ini ialah seperti menyinggung dari
sisi keamanan transaksi dan publikasi informasi, pengiriman produk, hubungan de-
ngan pemilik situs. Instrumen Webqual 4.0 dapat dilihat pada Tabel 2.1 dibawah ini.
Tabel 2.1. The WebQual 4.0 Instrument
Category Quisioner Webqual 4.0
I find the site easy to learn to operate
My interaction with the site is clear and understandable
I find the site easy to navigate
Usability I find the site to use
The site has an attractive appearance
The design is appropriate to the type of site
The site conveys a sense of competency




Information Quality Provides relevant information
Provides easy to understand information
Provides information at the right level of detail
Present the information in an appropriate format
Has a good reputation
It feels safe to complete transactions
My personal information feels secure
Interaction Quality Creates a sense of personalization
Conveys a sense community
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Table 2.1 The WebQual 4.0 Instrument (lanjutan...)
Category Quisioner Webqual 4.0
Makes it easy to communicate with the organization
I feel confident that goods/service will be delivered as promised
2.3 Riau Pos
2.3.1 Sejarah Riau Pos
Pada tanggal 18 Januari 1991, awal mulanya surat kabar Riau terbit di
gedung percetakan Pemprov Riau di Jl.Kuantan Raya, Kec.Lima Puluh, Pekanbaru.
Edisi pertama, Dengan edit pertama berjudul “George W.Bush yakin takkan gagal,
Saddam Hussen janjikan kemenangan”, yang berisi delaman halaman.
Sebagai salah satu koran terbesar se-Sumatera, tentunya tidaklah mudah,
banyak hal panjang yang dilalui. Bahkan sebelum rilis menjadi surat kabar harian,
pers Riau Pos terlebih dahulu dikenal dengan nama Warta Karya yang penerbitan-
nya tidak lah setiap hari, melainkan hanya seminggu sekali. Dan saat itu pun, terjadi
beberapa hal yang tidak bisa dielakkan sehingga kabar mingguan warta karya ini
terpaksa berhenti diterbitkan.
Dua tahun setelahnya, tepatnya pada tahun 1991, surat kabar mingguan
Warta resmi berganti nama menjadi yang lebih komersial yaitu Riau Pos, bahkan
SIUUP-nya saja keluar dalam tempo yang begitu singkat. Dengan sejumlah tenaga
pendukung yang baru dari beberapa bidang, akhirnya Riau Pos segera diterbitkan
dan lokasinya puk berpindah dari Jl. Kuantan Raya 101 berpindah ke Jl. Cempa-
ka. Kendati demikian, seoak terjang awalnya pun masih mengalami hambatan, di
mana baru beberapa edisi yang terbit, Riau Pos kembali macet dan penertiban nya
terhenti.
Dikondisi yang sangat berat saat itu, dan harus membayar pegawai yang
bekerja, begitu pula koran harian terbit secara tersendat-sendat, datanglah tawaran
kerjasama dari kelompok penerbitan Jawa Pos, yang berpusat di Kota Surabaya.
Sebelum itu beberapa pengusaha dan pembisnis berasal dari Medan yang tergabung
dalam kelompok usaha inti daerah memberi tawaran, namun rencana kerja sama
dengan pihak tersebut batal direalisasikan, karena ada beberapa hal yang dinilai
tidak cocok. Di samping itu juga, kelompok ini dinilai tidak punya pengalaman
dalam bidang pers.
Dengan adanya penawaran yang lebih sesuai dari Jawa Pos, dan mungkin
Riau Pos dapat kembali eksis sebagai media pers daerah. Sehingga pada tanggal
1 juni 1990 sebuah MoU (Memorandum of Understanding) yang ditandatangani
di depan notaris Syawal Sutan. Hingga akhirnya Riau Pos kembali terbit di Bumi
Lancang Kuning sesuai kesepakatan.
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Melewati perjalanan panjang yang dapat diteladani adalah kesuksesan Ri-
au Pos, yang mempertahankan keberadaan sebagai surat kabar daerah yang terus
terbit dan tidak pernah absen mengunjungi pembaca setianya. Artinya, lancarnya
penerbitan setiap tahunnya hingga tahun ke-15, Riau Pos yang dulunya dikatakan
tidak adanya koran yang bertahan lama, berhasil mematahkan mitos tersebut. Dan
menuding setiap organsisasi pers di Prov. Riau dulu mengataan ketidakmampuan-
nya mengelola surat kabar harian secara profesional dan benar.
Dengan melalui perjalanan yang panjang, akhirnya gedung Riau Pos
diresmikan berdiri pada tanggal 05 Maret 1997 yang secara resmi dilantik oleh Gu-
bernur Riau saat itu, Suripto. Selanjutnya, Riau Pos kian melebarkan sayapnya di
tahun 1998 dengan mengembangkan percetakannya dalam 3 kategori harian yang
langsung terbit bersamaan di Prov. Riau. Bahkan tahun-tahun selanjutnya juga
telah memiliki banyak cabang resmi, yakni Sijori (Batam dan sekitarnya), Dumai
Pos, Pekanbaru MX, dan mengembangkan sampai keluar provinsi seperti Padang
Express dan media elektronik televisi Riau TV (RTV).
2.3.2 Visi dan Misi Riau Pos
1. Visi Riau Pos
Sebagai surat kabar terbesar di Riau, PT. Riau Pos Intermedia memiliki
visi: “Menjadi Perusahaan Media terdepan dan terkemuka di Sumatera”.
2. Misi Riau Pos
Ikut serta mencerdaskan kehidupan berbangsa sebagaimana dia-
manatkan cita-cita kemerdekaan Indonesia “Bangun Negeri Bijakkan
Bangsa”.
2.3.3 Aktivitas Perusahaan
Riau Pos menjadi instansi pengembangan pers yang cukup besar di Pulau
Sumatera, sebagai penerbit harian pagi aktivitas radaksional Riau Pos untuk
menjayikan berita yang baik dan akurat, setiap staf dan redaksional selalu berusaha
bekerja keras untuk menyampaikan berita yang terpercaya. Sehinnga kegiatan ini
membuat Riau Pos tidak akan kalah dengan media lainnya. Aktivitas harian yang
dilakukan teman-teman pers setiap harinya tidak berbeda jauh dengan media massa
yang lain baik aktivitas redaksi dan reporter.
20
2.3.4 Profil Harian Riau Pos
Dari data yang di peroleh pada harian Riau Pos, periode Januari 2020 Bidan-
g struktural dapat dilihat pada Lampiran C. Secara singkat profil Riau Pos dari data
yang didapat:
1. Data Penerbit
(a) Penerbit: Multimedia Corporindo, Riau Pos Intermedia (Koran),
(b) SIUPP: No. SK/Menpen/SIUPP/A.7/1987 Tanggal 22 September
1987
(c) Anggota Serikat Penerbit Surat Kabar (SPS): No. 140/1987/06/a/2002
2. Alamat Redaksi
(a) Alamat
Gedung Graha Pena Riau Lt. 3, Iklan Lt. 5 Jl. HR Soebrantas KM
10,5 Pekanbaru
(b) Kontak







Gedung Graha Pena Lt. 5
Jl. Raya Kebayoran Lama No.12 Jakarta Selatan 12210
(Tlp) +62 21 53699560 (Fax) +62 21 53674711
Perwakilan Batam:
Graha Pena Batam Lt. 6-7
(Tlp) +62 788 460000 (Fax) +62 778 462162
Perwakilan Tanjung Pinang
Jl. Pramuka 3 (Tlp) 0771 27714 15
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2.3.5 Struktur Organisasi Riau Pos
Dan memiliki struktur organisasi pada Gambar 2.3 dibawah ini:
Gambar 2.3. Struktur Organisasi Riau Pos
2.3.6 Tampilan Website Riau Pos
Dibawah ini merupakan tampilan website Riau Pos yang dapat dilihat pada
Gambar 2.4, Gambar 2.5, Gambar 2.6, Gambar 2.7, Gambar 2.8.
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Gambar 2.4. Tampilan Beranda Halaman Riau Pos
Gambar 2.5. Tampilan Menu Navbar Kategori Website Riau Pos
Gambar 2.6. Bagian Footer Website Riau Pos
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Gambar 2.7. Tampilan Isi Berita Website Riau Pos
Gambar 2.8. Tampilan Halaman E-Paper
Demikian mengenai lokasi penelitian di Riau Pos sesuai dengan Lampiran
J, berdirinya Riau Pos Group dibeberapa provinsi membuktikan Riau Pos menjadi
salah satu media terbesar di Sumatra.
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2.4 SPSS
2.4.1 Sejarah Statistical Product and Servicer Solutions (SPSS)
Pengembangan SPSS pertama kali dilakukan sekitar tahun 1960 Norman
H.Nie, C.Hadlay, dan Dale Bent sebagai perangkat lunak untuk sistem statistik pada
komputer Mainframe. SPSS/PC+ untuk PC dikeluarkan pada tahun 1984, dengan
versi Windows dirilis pada tahun 1992. Pada tahun 1992 sampai 1994, SPSS men-
gakuisisi beberapa perusahaan untuk menambah daya saing yaitu BMDP Statistical
Software, Jandel Scientific Software, Clear Software, In2itive Technologies A/S,
Integral Solution Ltd, dan Vento Software.
2.4.2 Aplikasi SPSS
Sebagai program khusus pengolah data dalam analisa statistik, saat ini SPSS
berkembang lebih baik ke versi terbaru dan kompatibel dengan berbagai jenis sis-
tem operasi. Untuk menggunakan aplikasi SPPS, memerlukan spesifikasi komputer
tertentu, spesifikasi minimal untuk SPSS 16 sebagai berikut:
1. Prosesor Intel Pentium dengan atau AMD athlon clockspeed disarankan 1
GHz keatas.
2. RAM minimal 512 MB
3. Kapasitas harddisk kosong minimal 450 MB
4. Resolusi layar minimal 800px x 600px
5. Sistem operasi minimal Windows XP (Kelana, 2015)
2.5 Pengertian Variabel
Menurut Davis dalam Hartono (2019) variabel dijelaskan sebagai “some-
thing that may varyor differ”. Secara detail variabel didefinisikan dengan “is simply
symbol or a concept that can assume any one of a set of values”. Variabel diartikan
sebagai sesuatu yang bervariasi, di mana penekanan katanya ditekankan pada pen-
jelasan kedua dengan simbol/konsep yang menaksir sekumpulan nilai-nilai. Ter-
adapat 5 jenis variabel yaitu:
1. Variabel Bebas (Independent Variable)
Variabel stimulus atau variabel yang mempengaruhi variabel lain dise-
but dengan variabel bebas. Pada variabel ini, peneliti lah yang akan menen-
tukan hubungannya dengan suatu gejala yang akan diobservasi dengan men-
gukur, memanipulasi, dan memilih variabelitasnya.
2. Variabel Tergantung (Dependent Variable)
Variabel tergantung akan memberikan respons apabila ia dihubungkan
dengan variabel bebas. Secara sederhana, dapat diartikan bahwa variabel
tergantung ini penentuan pengaruh dari variabel bebasnya melalui penga-
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matan dan pengukuran dari variabelitas.
3. Variabel Kontrol (Control Variable)
Secara sederhana, variabel kontrol dapat diartikan sebagai variabel yang
pengaruh di dalamnya akan dihilangkan. Hal tersebut dikarenakan variabel
yang berpengaruh akan dikontrol dan dinetralisasikan oleh peneliti. Apabi-
la variabel nya tidak dikontrol, maka akan mengakibatkan dipengaruhinya
suatu variable melalui gejala dari variabel yang sedang diteliti.
4. Variabel Moderat (Moderate Variable)
Variabel ini merupakan variabel bebas ke-2 yang dalam penentuan pe-
ngaruh kehadirannya akan hubungan antar variabel bebas ke-1 dan tergan-
tung yang ditentukan secara sengaja oleh peneliti.
5. Variable Perantara (Intervening Variable)
Variabel perantara berarti pengaruh variabel secara konkrit tidak begitu
kelihatan. Hal tersebut lah yang menyebabkan variabel ini disebut mem-
punyai sifat hipotenikal. Kendati demikian, secara teori variabel tergantung
yang dikaji, variabel perantara tetap bisa memberikan pengaruh terhadap
hubungan antar variabel.
2.6 Hipotesis Penelitian Model Kerangka Kerja Kepuasan Pengunjung Web-
site Berdasarkan Dimensi Webqual 4.0
Dugaan sementara bisa benar atau salah sehingga harus dibuktikan kebe-
narannya melalui penelitian ilmiah disebut dengan hipotesis. Hipotesis ditolak apa-
bila faktanya menyangkal dan diterima apabila faktanya membenarkan. Selain itu,
hipotesis juga dapat dikatakan kesimpulan sementara, yang merupakan jawaban se-
mentara terhadap masalah penelitian yang kebenarannya harus diuji secara empiris
antara dua variabel (Yusuf, 2005).
Hipotesis yang digunakan pada penelitian ini berdasarkan kepuasan pen-
gunjung situs dari dimensi pengukuran WebQual 4.0, yakni usability, information
quality dan interaction quality. Kerangka kerjanya dapat dilihat pada Gambar 2.9
dibawah.
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Gambar 2.9. Kerangka Kerja Kepuasan Pengunjung Berdasarkan Dimensi Web-
qual 4.0
Pada Gambar 2.9 variabel x dan y di mana variabel x ialah dimensi dar-
i WebQual 4.0 (usability, information quality dan interaction quality), sedangkan
variabel y adalah kepuasan pengunjung situs. Untuk mencari tahu apakah variabel-
variabel memiliki pengaruh positif dilakukannya uji masing-masing variabel ter-
hadap kepuasan pengunjung situs.
Dalam penelitian ini terdapat beberapa pengujian guna melihat apakah di-
terima atau ditolaknya setiap hipotesis, uji yang dilakukan adalah:
2.6.1 Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas Data
Tujuan dilakukannya uji normalitas untuk mengetahui apakah dalam
model regresi, variabel pengganggu atau residual mengalami distribusi nor-
mal atau tidak. Seperti diketahui, bahwa uji t dan F mengasumsikan bahwa
nilai residual mengikuti distribusi normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka
uji statistik menjadi tidak valid untuk jumlah sampel kecil. Pada prinsip-
nya normalitas dapat dideteksi dengan melihat penyebaran (titik) pada garis
diagonal dari grafik histogram dari residualnya (Rianse, 2013).
2. Uji Heteroskedastisitas
Tujuan dari uji ini untuk mengetahui apakah dalam sebuah pengujian
model regresi kedapatan ketidaksamaan model dari residual satu dengan
lainnya. Apabila model residual tersebut tetap dinamakan homoskedastisi-
tas, dan apabila sebaliknya sering disebut heteroskedastisitas. Terlalu
banyaknya data (crossection) dapat meyebabkan situasi heteroskedastisi-
tas sebab data ini memadukan data yang mewakili berbagai ukuran. Cara
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memastikan hasilnya bisa dilakukan dengan melihat melihat grafik plot.
Dari grafik plot antara nilai presiksi variabel terikat yaitu ZPRED de-
ngan residualnya SRESID. Mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas da-
pat dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scat-
terplot antara SRESID dan ZPRED di mana sumbu Y adalah Y yang telah
diprediksi, dan sumbu X adalah residual (Y prediksi - Y sesungguhnya)
yang telah distandarisasi niali residualnya. Dasar analisisnya:
(a) Seandainya terdapat pola khusus, misal titik-titik yang membuat pola
khusus teratur, dipastikan ia telah terindikasi
(b) Jikalau tidak terdapat pola khusus, dan titik-titik bersebaran di atas
dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, dipastikan tidak terjadi het-
eroskedastisitas. (Ghozali, 2013).
2.6.2 Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis linear berganda merupakan teknik yang sesuai digunakan apabila
penelitian yang dilakukan melibatkan satu variabel terikat yang diduga berkaitan
dengan satu atau beberapa variabel bebas. Tujuan dari analisis ini ialah untuk mem-
prediksi perubahan respon pada variabel terikat terhadal beberapa variabel bebas
(Rahayu, 2014).
Untuk menjelaskan kaitan matematis antar dependen variable (terikat) de-
ngan satu atau lebih independent variable (bebas) yaitu dengan regresi linear
berganda. Hubungan matematis digunakan sebagai suatu varian regresi yang di-
pakai untuk memperkirakan nilai (Y) dari nilai (X) tertentu. Menggunakan anali-
sis ini akan dapat menemukan variabel independen yang sungguh signifikan yang
mempengaruhi variabel dependen serta juga bisa memperkirakan nilai dari variabel
dependen. Korelasinya dapat digambarkan seperti berikut (Sarwono, 2012):
Y = a+b1X1+b2X2+ .....+bnXn+ e (2.1)
Keterangan:
Y = Variabel Dependen
b1,b2,bn = Koefisien Regresi




Pada uji hipotesa/hipotesis dilakukan beberapa uji, yaitu:
1. Parsial (Uji-t)
Dengan menggunakan uji-t kita dapat mengetahui secara parsial
bagaimana pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat.
Karakteristik uji yang pakai ialah apabila apabila thitung > ttable (misal
sig 5%) jadi bisa disimpulkan bahwa H0 direject karena variabel indepen-
den secara tersendiri memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel
dependen, dan begitu juga sebaliknya. Sebaliknya, apabila nilai thitung <
ttable maka dipastikan pula bahwa tidak ada pengaruh secara single dari ke-
seluruhan variabel independen terhadap variabel dependen.
Tolak ukur uji yang dipakai bilat hitung > ttable misalnya dalam tingkat lev-
el signifikan 5% maka dipastikan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima yang
artinya variabel bebas memiliki pengaruh secara tersendiri terhadap variabel
terikat. Dan begitu juga sebaliknya.
2. Uji Simultan (Uji-F)
Pengujian secara serentak terhadap variabel terikat oleh variabel bebas
dikenal dengan uji simultan (Uji F). Untuk mengetahui pengaruh seluruh
variabel bebas (x) secara bersama-sama terhadap variabel terikat (y) yang
digunakan perumusan hipotesis pada uji F.71 Karaktristik uji ini adalah ji-
ka Fhitung > Ftable misalnya pada tingkat signifikansi 5% maka dapat dis-
impulkan bahwa H0 ditolak, artinya variabel bebas secara bersama-sama
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat. Sebaliknya,
jika nilai Fhitung < Ftable misalnya pada tingkat signifikan 5%, maka dapat
disimpulkan bahwa H0 tidak ditolak, artinya variabel bebas secara bersama-
sama tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat.
Ada 4 varibael yang dipakai dalam penelitian ini yaitu variabel depen-
den (kepuasan pengguna) dan variabel independen (3 dimensi webqual 4.0).
Model analisis regresi dapat diterapkan untuk menuntaskan masalah yang
menyertakan >2 variabel (muktivariate). Pandangan pengunjung terkait su-
atu website yang baik ialah di mana pengunjung merasa nyaman dan puas
terhadap kualitas yang diberikan oleh sebuah website, dan kualitas ini men-




3.1 Jenis dan Sumber Data
Secara umum, dalam memperoleh data pada sebuah penelitian, digunakan 2
jenis sumber data, yang terdiri:
1. Data Primer, didapatkan lewat penyebaran kuesioner secara online dan
wawancara yang dilaksanakan secara langsung kepada pihak Riau Pos saat
pengambilan data utama yang bisa dilihat pada Lampiran B dan Lampiran
I, serta pada saat studi pendahuluan sebelum penyebaran kuesioner dilak-
sanakan.
2. Data Sekunder, yakni data yang didapatkan di samping data utama dari
objek penelitian, seperti buku/literatur yang terkait penelitian, serta jurnal
ilmiah, informasi web, skripsi, artikel hal yang berkaitan.
3.2 Populasi dan Sampel
3.2.1 Populasi
Populasi diartikan sebagai keseluruhan jumlah dari objek yang seharusnya
diteliti (Soehartono, 2004). Populasi ialah penyamarataan suatu objek atau subjek
yang memiliki value dan kriteria khusus sesuai ketentuan dari peneliti (Sugiyono,
2010). Jadi, dapat disimpulkn bahwa populasi bukan hanya seorang individu, tetapi
juga objek dan benda-benda alam lainnya. Populasi juga bukan hanya sekedar jum-
lah yang ada pada objek/subjek yang dipelajari, melainkan juga meliputi seluruh
karakteristik/sifat yang dimiliki subjek atau objek itu (Sugiyono, 2012).
Pengunjung Website Riau Pos secara nasional menjadi populasi dari peneli-
tian ini diambil dari perhitungan visitor AWSTATS pada bulan Januari 2021 se-
banyak 512.074 pengunjung, dapat dilihat pada Lampiran H. Metode Perhitungan
pengunjung menggunakan AWSTATS dapat mendeteksi bot mesin pencari yang
mengakses situs web dan dapat mempelajari lebih lanjut tentang konten situs web,
struktur tautan, dan lainnya, sedangkan Google Analytics tidak mendaftarkan jenis
lalu lintas ini karena menjalankan kode JavaScript dan cookie.Jadi, jika pengunjung
situs web menonaktifkan Cookie dan atau JavaScript di browser internet mereka,
kode yang digunakan Google Analytics tidak dapat dijalankan dan kunjungan terse-
but tidak dihitung (Ultimatewb, 2008).
3.2.2 Sampel
Setiap elemen suatu populasi yang terpilih dihitung sudah mencakup dari
keseluruhan populasi, di mana isinya merupakan objek terpilih dalam penelitian
untuk sumber informasi. Secara rinci, dapat kita artikan bahwa sampel merupakan
inti dari populasi yang akan menjadi pusat fokus dalam penelitian (Sugiyono, 2012).
Dalam sebuah penelitian, seorang peneliti tentu akan lebih bijak untuk me-
nunjuk sumber informasinya dan sangat jarang untuk mengambil keseluruhan dari
populasi, maka dari itu peneliti akan melakukan seleksi terhadap keseluruhan jum-
lah populasi agar nantinya sumber informasi yang didapat adalah benar-benar yang
bisa merefleksikan karakteristik yang ada secara menyeluruh (Abdullah, 2015).
Struktur populasi dan tujuan tindakan dari sebuah populasi nantinya akan
menjadi pusat fokus nya teknik penarikan sampel (teknik sampling). Dalam kajian
ini, kita perlu untuk melihat karakteristik setiap populasi secara menyeluruh, apakah
tingkatannya berbeda atau justru sama. Selain itu, kita juga harus menetapkan,
apakah sampel yang akan kita pilih harus memenuhi karakteristik tertentu (Kurnia,
2019).
Teknik sampling secara lazimnya di kelompokkan menjadi dua, yakni prob-
ability sampling dan nonprobability sampling. Probability sampling yakni teknik
penarikan sampel yang memberikan peluang yang sama untuk setiap elemen popu-
lasi agar dipilih menjadi sampel. Probability sampling meliputi random sampling,
proportionate stratified random, disproportionate stratified random dan area ran-
dom. Sedangkan nonprobability sampling adalah teknik penarikan sampel yang
tidak memberikan peluang secara merata kepada setiap elemen untuk dipilih men-
jadi sampel, teknik ini terdiri atas sampling sistematis, purposive sampling, kuota,
jenuh, dan snowball (Sugiyono, 2012).
Untuk mengetaui berapa jumlah sampel menggunakan teknik random sam-
pling yaitu, penarikan suatu sampel dari seluruh individu memiliki kesempatan yang
sama pada suatu populasi. Penentuan jumlah banyaknya sample yang dipakai untuk
mewakili jumlah keseluruhan populasi memakai metode slovin (Prasetyo, 2005).
Sehingga didapatkan jumlah sampel adalah 100 pengunjung dengan level


















n = 99,6 = 100Pengun jung
3.3 Teknik Pengumpulan Data
Data yang diperoleh pada penulisan tugas ahkir ini melalui cara:
1. Studi Pustaka, memahami jurnal, buku, e-book, skripsi yang relevan untuk
acuan penelitian.
2. Kuesioner, menyebarkan angket secara online kepada pengunjung web-
siteRiau Pos.
3. Wawancara, dengan melakukan wawancara langsung dengan kepala staf
website Riau Pos.
4. Melakukan observasi secara langsung ke Kantor Riau Pos Gedung Graha
Pena untuk mempermudah proses pengambilan dan analisis data.
3.4 Alat Penelitian dan Analisa yang Digunakan
Alat yang digunakan meliputi software, metode, dan teknik dalam peneli-
tian. Proses analisis mempergunakan metode webqual dan software statistic SPSS
25 dalam model dan pengujian hipotesis.
3.5 Lokasi dan Waktu Penelitian
Tempat penelitian berada di Riau Pos, Gedung Graha Pena Riau Lantai 3
Jl. HR Soebrantas KM 10,5 Panam, Kota Pekanbaru, Provinsi Riau. Dan waktu
penelitiannya dimulai pada Februari 2021 sampai Juni 2021].
3.6 Proses Alur Penelitian
Alur penelitian dimulai dari studi pendahulu hingga selesai, proses kegiatan
lengkapnya terdapat pada Gambar 3.1.
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Gambar 3.1. Alur Penelitian
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3.6.1 Tahap Pendahuluan
Ada beberapa kegiatan yang dilakukan pada tahap pendahuluan, yaitu:
1. Studi Pendahuluan
Tahap awal yaitu studi pendahuluan adalah dengan kegiatan observasi
dan survei langsung ke lapangan untuk menemukan kendala (problem) yang
akan diangkat menjadi bahan penelitian.
2. Merumuskan Masalah, Batasan Masalah, Tujuan Penelitian, serta Manfaat
Selanjutnya, merumuskan masalah apa yang akan dikaji dan menen-
tukan batasan masalah dari objek yang diteliti dan menjelaskan tujuan serta
manfaat dari penelitian.
3. Studi Pustaka
Langkah awal dalam studi pusta yaitu mencari rujukan yang bisa me-
nunjang penelitian. Melalui e-book, artikel digital, jurnal dan karya ilmiah.
4. Menentukan Teknik dan Alat Penelitian
Untuk menentukan teknik apa yang diterapkan pada penelitian, maka
terlebih dahulu perlu dilakukan studi literasi dan observasi guna memas-
tikan apakah alat yang dipilih dapat diterapkan pada penelitian atau tidak.
Setelah teknik pengambilan data ditentukan, maka dapat ditentukanlah alat
untuk mengumpulkan data, yaitu kuisioner dan studi literatur. Olah data
yang dilakukan dengan teknik analisis statistik menggunakan software yaitu
SPSS versi 25. Dengan software ini, dilakukan pengujian validitas dan real-
ibilitas data, analisis regresi berganda dan uji asumsi klasik. Hasil dari tahap
ini adalah Proposal Tugas Akhir.
3.6.2 Perancangan Kuisioner
Tujuan perancangan kuisioner adalah untuk menentukan kriteria responden
cara serta sistem menyebarkan kuisioner.
1. Responden Penelitian
Pada penelitian ini, responden yang berpartisipasi ialah pengunjung dari
website Riau Pos hang terdiri atas berbagai kalangan, dikarenakan website
Riau Pos termasuk kategori jenis portal berita yang bisa diakses secara u-
mum, artinya bisa oleh siapa saja. Kr Umur, jenis kelamin, pekerjaan, dan
pendidikan terakhir menjadi karakteristik responden dari penelitian.
Penentuan jumlah sampel yang digunakan untuk mewakili jumlah ke-
seluruhan populasi menggunakan metode slovin. Sehingga didapatkan jum-
lah sampelnya adalah 100 pengunjung dengan level confidence (tingkat
kepercayaan) 90% dan error 10%. Penentuan dan perhitungan jumlah sam-
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pel dapat dilihat pada Persamaan 3.1
Tugas akhir ini memakai random sampling, yaitu penentuann sampel-
l yang semua individu dari populasinya mempunyai peluang yang mera-
ta. Untuk pengambilan sampel dilakukanlah penyebaran kuisioner melalui
google form yang disebarkan secara broadcast ke semua orang.
Skala ukur yang dipakai adalah skala likert dengan 4 alternatif jawaban
Sangat Puas (SP) bernilai 4, Puas (S) bernilai 3, Tidak Puas (TP) bernilai
2, dan Sangat Tidak Puas (STP) bernilai 1. Subjek diminta untuk meng
checklist dengan bebas dari setiap pertanyaan yang ada pada kuisioner.
2. Penyusunan Kuisioner
Dalam penyusunan kuisioner terdapat 21 pertanyaan yang sinkron ter-
hadap indikator dari setiap variabel kepuasan pengunjung website Riau Pos
yaitu, usability, information quality, dan interaction quality. Wujud angket
dihalaman berikutnya Tabel 3.2.
3. Penyebaran Kuisioner
Sistem broadcasting dilakukan untuk menyebarkan angket/kuisioner ke
media sosial seperti whatsapp, facebook, telegram, dan instagram terpaut 21
items dengan kepuasan pengunjung.
3.6.3 Pengujian Kuisioner
Valid atau tidaknya variabel dalam sebuah penelitian maka, perlu dilakukan
uji coba kuesioner (try out) kepada beberapa persen dari jumlah sampel yang su-
dah ditentukan. Dalam penelitian ini, peneliti melakukan try out kepada 30 sampel
pengunjung website Riau Pos. Dari hasil tersebut nantinya akan diketahui tingkt
validasi angket, kemudian setelah itu akan digunakan untuk menganalisa website
Riau Pos dari sisi kepuasan pengunjung berdasarkan dimensi Webqual 4.0. Lampi-
ran D.
3.6.4 Tahap Pengumpulan Data
Untuk megetahui permasalahan yang diteliti makan dilakukannya
pengumpulan data melalui observasi dan wawancara langsung. Dalam hal
ini objek penelitian berada pada website berita Riau Pos.
1. Observasi
Untuk memperoleh informasi yang dibutuhkan dalam penelitian
dilakukannya pengamatan dan pencatatan secara langsung melalui kegiatan
observasi ke lapangan baik dari situasi, kondisi tingkah laku yang diteliti
menrutu Sugiyono (2012), dalam hal ini yaitu website Riau Pos.
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2. Wawancara
Secara sederhana, wawancara diartikan sebagai seni menantakan sesu-
atu dengan alat pertanyaan yang benar. Wawancara atau Interview ialah
bentuk komunikasi lisan (face to face) antara peneliti dan informan dalam
proses terkait demi mendapatkan keterangan yang berguna dalam penelitian
dengan sistem interview (Gulo, 2004).
Proses wawancara (interview) dilakukan secara langsung oleh peneliti
dengan tatap muka, Adapun beberapa hal yang ditanyakan, yakni:
(a) Sejak kapan website berita Riau Pos ini dibuat?
(b) Apakah berita yang disajikan up to date?
(c) Apa alasan utama Riau Pos menggunakan jalur website dalam
mengekspos berita?
(d) Apakah berita yang ada di website Riau Pos memiliki jangka waktu
penayangan? Kalau iya berapa lama?
(e) Siapa saja yang memiliki akses administrator ke website Riau Pos?
(f) Siapa yang mengisi/menulis berita di Website Riau Pos?
(g) Apakah Website Riau Pos menyediakan Fitur diskusi atau LiveChat?
(h) Apakah Website Riau Pos menggunakan server/hosting khusus seperti
VPS?
(i) Apakah Website Riau Pos menggunakan Engine/Framework tertentu?
(j) Apa saja kendala yang pernah atau biasanya dialami dalam mener-
bitkan/mengelola berita di website?
(k) Sistem Website yang bagaimana yang diinginkan agar lebih men-
dukung proses kegiatan dalam mengekspos berita?
(l) Berapa jumlah keseluruhan pegawai dan staf di Riau Pos?
(m) Kenapa domain Website Riau Pos riaujawapos.com?
3. Kuisioner
Items pertanyaan dibuat secara sistematis dalam suatu form disebut kue-
sioner. Kuesioner ini bertujuan untuk mendapatkan data sebagaimana hasil
jawaban dari setiap responden.
Dalam kajian ini, responden akan diminta untuk melampirkan pilihan
jawaban (respon) dalam skala atau tolak ukur yang sesuai dengan Tabel 3.1.






Table 3.1 Skala Liker Kuisioner Persepsi (lanjutan...)
Nilai Interpretasi
1 Sangat Tidak Puas
Dalam metode pengukuran mutu suatu website menurut Barnes and
Vidgen (Mustakim, 2015), dengan kuisionernya sesuai dengan dimensi
webqual 4.0.
Tabel 3.2. Instrumen Kuisioner (Mustakim, 2015)
Dimensi Item Pertanyaan
Usability (Kegunaan)
Pengunjung merasa mudah dalam pengoperasian website
Saya berinteraksi dengan mudah dan jelas di website
Pengunjung merasa mudah menavigasikan website
Website dirasa mudah digunakan
Website memilik tampilan yang menarik
Tampilan desain sesuai dengan jenis website
Website menampilkan pengetahuan dan keterampilan
Webiste memberikan pengalaman yang berkesan
Information Quality (Kualitas Informasi)
Website menyediakan informasi yang akurat
Website menyediakan informasi yang dapat dipercaya
Website menyediakan informasi yang tepat waktu
Website menyediakan informasi yang relevan
Informasi yang diberikan website mudah dipahami
Website menyediakan informasi pada tingkat yang tepat dan
detail
Website memberikan informasi dalam format yang sesuai
Interaction Quality (Interaksi)
Website memberikan pemaparan yang jelas mengenai isi
konten
Situs dapat diakses dari bermacam media
Dapat diakses dari berbagai web browser
Website memiliki tanggapan waktu yang baik
Website memilki reputasi yang baik
Website menyediakan fitur komunitas
Website menyediakan fitur komunikasi (live chat)
Pada item pernyataan nomor 3 dan 4 dimensi usability, penulis tidak
memasukkan dalam kuesioner yang disebarkan. Hal ini dikarenakan 2
pernyataan tersebut memiliki bunyi dan makna yang hampir sama dengan
2 item di atasnya, sehingga bisa membuat responden salah tanggap dan
kebingungan atas isi pernyataan tersebut.
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4. Studi Pustaka
Mengambil rujukan-rujukan seperti skripsi/tugas akhir, jurnal ilmiah,
Buku, e-book dan blog/website yang dipakai sebagai rujukan dan analogi
satu dengan lainnya.
Dalam penelitian ini, peneliti mengambil beberapa studi Pustaka yang
hampir mirip dengan penelitian yang peneliti lakukan, di antaranya:
(a) Rujukan pertama Jurnal dari Siti Monalisa tahun 2016 dengan judul
“Analisis Kualitas Layanan Website Terhadap Kepuasan Maha-
siswa dengan Penerapan Metode Webqual (Studi Kasus: UIN Sus-
ka Riau)” Penelitian ini menggunakan metode Webqual berdasarkan
persepsi pengguna akhir.
Output kualitas layanan dari penelitian ini hanya dapat menje-
laskan secara langsung keterkaitan untuk kepuasan mahasiswa sebesar
35,4%. Sedangkan untuk sisanya lebih besar nilainya yakni sebesar
64,6% yang ditunjukan oleh variabel lain yang tidak ditunjukkan pa-
da penelitian ini. Berdasarkan nilai t hitung, variabel usability sebesar
0,297 dengan nilai t tabel sebesar 1,664 dan tidak mempunyai keterkai-
tan yang signifikan terhadap variabel kepuasan mahasiswa, variabel in-
formation quality sebesar 1,144 dengan nilai t tabel sebesar 1,664 juga
tidak mempunyai keterkaitan terhadap variabel kepuasan mahasiswa,
dan terakhir variabel interraction quality sebesar 3,651 dengan nilai t
tabel sebesar 1,664 mempunyai keterkaitan yang cukup signifikan ter-
hadap variabel kepuasan mahasiswa. Variabel yang memiliki pengaruh
paling dominan adalah variabel interaction quality yaitu sebesar 0,467.
Persamaan antara jurnal dengan penilitian yang penulis lakukan
ialah sama-sama menggunakan metode kuantitatif dan teknik
pengumpulan data menggunakan kuesioner dan observasi dengan
metode analisis regresi linear berganda.
(b) Rujukan kedua Jurnal dari Nurmaini Dalimunthe, Tricia Karina,
Arabiatul Adawiyah tahun 2019 dengan topik “Analisis Kuali-
tas Website Menggunakan Metode Webqual 4.0 (Studi Kasus:
Badan Kepegawaian Daerah Provinsi Riau)” Penelitian ini meng-
gunakan metode Webqual berdasarkan persepsi pengguna akhir de-
ngan pengumpulan data menggunakan angket dengan tujuan menge-
tahui kepuasan mahasiswa.
Telah memuaskan para pegawai, hal ini diambil dari diterimanya
dua hipotesis yang telah diajukan yakni kualitas kegunaan dan kuali-
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tas informasi dengan besarnya konstribusi variabel terhadap kepuasan
adalah 53,2%, sedangkan 1 hipotesis yang ditolak yakni dari kuali-
tas interaksi. Artinya, 2 hipotesis yang diterima tersebut lah yang
memberikan pengaruh terhadap kepuasan pegawai. Diterimanya ke-
dua variabel tersebut menandakan bahwa kualitas kegunaan BKDP
Provinsi Riau telah sesuai dengan apa yang diharapkan oleh pegawai,
seperti situs website yang mudah untuk dipelajari dan dioperasikan,
jelas, dan tepat dalam peletakan layout informasi. Begitu juga dengan
kualitas informasi, telah sesuai dengan harapan pegawai, misalnya in-
formasi yang disajikan jelas, up to date, dan dalam format yang be-
nar. Untuk hipotesis yang ditolak, yaitu kualitas interaksi mengartikan
bahwa pegawai belum sepenuhnya merasa puas dan aman karena web-
site dianggap belum melindungi provasi mereka dan mereka pun tidak
sepenuhnya yakin dengan Informasi yang telah disajikan (Dalimunthe,
Karina, dan Adawiyah, 2019).
Persamaan dengan peneliti lakukan penulis ialah menggunakan
metode kuantitatif serta pengumulan data menggunakan kuesioner dan
analisis regresi linear berganda.
(c) Rujukan ketiga Jurnal dari Syaifullah dan Dicky Oksa Soemantri
tahun 2016 dengan judul “Pengukuran Kualitas Website Menggunakan
Metode Webqual 4.0 (Studi Kasus: CV. Zamrud Multimedia Net-
work)”. Dapat disimpulkan bahwa hasil dari uji ini Kualitas kegu-
naan yang paling berkontribusi baik adalah dari penyediaan interak-
si pelayanan yang jelas oleh website-nya, sedangkan yang kurang
begitu berkontribusi adalah website tersebut kurang dalam hal kom-
petisi. Selanjutnya, untuk kualitas informasi yang paling berkontribusi
adalah website yang disediakan bisa dipercaya sedangkan yang ku-
rang berkontribusi adalah dari tidak tersedianya informasi yang de-
tail serta dari kualitas interaksi pelayanan yang paling berkonstribusi
baik adalah pemberian keamanan terhadap privasi dan yang kurang
berkonstribusi baik adalah kurangnya kemudahan dalam penyampa-
ian kritik dan saran yang disediakan oleh website tersebut. Kendari
demikian, 3 dimensi dari webqual 4.0 tersebut sama-sama berpenga-
ruh secara signifikan dalam membentuk kepuasan pengguna(user sat-
isfaction) (Syaifullah dan Soemantri, 2016).
Persamaan jurnal dengan penelitian ini adalah sama-sama meng-
gunakan metode Webqual berdasarkan persepsi pengguna akhir dan
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analisis regresi linier berganda yang digunakan untuk menguji hubun-
gan antar variabel dari Webqual 4.0 terhadap kepuasan pengguna (user
satisfaction).
(d) Rujukan keempat Jurnal dari Jasur Hasanov dan Haliyana Khalid
tahun 2015 berjudul “The Impact of Website Quality on Online Pur-
chase Intention of Organic Food in Malaysia: A WebQual Model Ap-
proach”.Secara khusus, penelitian jnj menguji pengaruh kualitas si-
tus web pada niat pelanggan untuk membeli makanan organik online
berdasarkan pandangan dari pihak Malaysia. Penelitian ini menggu-
nakan metode kuantitatif; di mana 304 responden berpartisipasi dalam
survei (Hasanov dan Haliyana, 2015).
Hasil evaluasi dari penelitian ini menunjukkan kualitas website
memiliki pengaruh tidak langsung terhadap niat membeli makanan
kesehatan secara online di Malaysia melalui mediasi penuh kepuasan
pelanggan. Di sisi lain, faktor demografis tidak berpengaruh signifikan
terhadap niat beli online.
3.6.5 Tahap Pengolahan Data
Tahap olah data dilakukan kegiatan uji seperti, uji validitas, reliabili-
tas,regresi sederhana, uji asumsi klasik.
(a) Uji Instrumen
i. Uji Validitas
Suatu penguukuran yang menunjukkan tingkat kebenaran su-
atu instrumen disebut validitas. Items instrumen dikatakan valid
apabila mampu digunakan sebagai alat ukur yang mampu men-
gukur dengan tepat sesuai dengan kondisi riil responden yang
sebenarnya. Analisis validitas dilakukan untuk melihat butir-butir
mana yang valid dan reliabel. Seandainya ada butir pertanyaan in-
strumen penelitian yang tidak valid apakah harus dibuang/diganti
atau direvisi. Hal ini bisa ditentukan dengan melihat koefisien va-
liditas dan reliabilitasnya.
Untuk memvalidasi instrumen, dapat dilakukan dengan
kegiatan try out angket, observasi dan dapat diketahui dengan
melakukan analisis faktor, yaitu dengan mengkorelasikan antara
skor item instrumen dengan skor totalnya. Hal ini bisa dilakukan
dengan Korelasi Product Moment (Hartono, 2019). Rumus yang
dapat dipakai dengan menggunakan nilai riil yaitu:
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rxy =
N ∑XY − (∑X)(∑Y )√
((n.∑X2).(n.∑XY 2− (∑XY 2))
(3.2)
Setelah dilakukaannya perhitungan pada setiap butir instru-
men maka didapatlah besar koefisien korelasi dengan skor total-








r = koefisien korelasi r hitung
t = nilai t hitung
n = jumlah responden dalam sampel
X = angka mentah untuk variabel X
Y = angka mentah untuk variabel Y
ii. Uji Reabilitas
Uji reliabilitas adalah instrumen yang apabila digunakan un-
tuk enjaring data dari subjek penelitian menghasilkan data yang
tetap (konsisten) alaupun dilakukan pengambilan berulang kali
(Hartono, 2019).
Standar pengukuran yang diterapkan untuk menentukan su-
atu instrumen itu reliabel atau tidak dalam sebuah penelitian salah
satunya adalah melihat perbandingan antara nilai r hitung dengan
nilai r tabel pada taraf kepercayaan sebesar 95% (signifikansi 5%).
Jika pengujian tersebut dilakukan dengan teknik Cronbancj Alpha
maka r hitung akan diwakilkan oleh nilai dari Alpha, bisa dilihat
pada Tabel 3.3 (Siregar, 2017).
Berikut adalah tabel rentang nilai r tingkat reliabilitas
berdasarkan nilai alpha:
Tabel 3.3. Tingkat Reliabilitas Berdasarkan Nilai Alpha
Nilai r Tingkat Reliabilitas
0,0 - 0,20 Kurang Reliabel
0,20 - 0,40 Agar Reliabel
0,40 - 0,60 Cukup Reliabel
0,60 - 0,80 Reliabel
0,80 - 1,00 Sangat Reliabel
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3.6.6 Tahap Analisa
Pada tahap ini terdapat beberapa proses yaitu:
(a) Tahap Analisis Sistem yang Sedang Berjalan
Yang dilakukan pada langkah ini ialah menganalisis kualitas website
Riau Pos. Menganalisis pada kualitas kegunaan, kualitas informasi,
dan kualitas interaksi.
(b) Tahap Analisis Berdasarkan Kategori Kualitas
Pada tahap ini peneliti melakukan penilaian berdasarkan dari jawaban
responden. Responden akan diminta menilai website dengan mengisi
google form, untuk kualitas setiap website memakai skala/rasio mulai
dari 1 sangat tidak puas hingga 4 sangat puas. Hasil presentasi setiap
jawaban akan digunakan untuk memberikan jawaban atas kelayakan
dari aspek-aspek yang diteliti. Skala ini memperhatikan rentang bilan-
gan presentase. Nilai maksimum yang diharappkan adalah 100 persen
dan minimumm 0 persen.
(c) Analisis Statistik Deskriptif
Analisis yang sifatnya menguraikan penjelasan dengan membuat tabel
pengelompokan, yang nantinya data akan dianalisis berdasarkan pada
hasil jawaban kuesioner yang didapat dari tabulasi data disebut dengan
analisis statistik deskriptif.
3.6.7 Analisa Statistik Inferensial
Metode analisis data yang digunakan agar dapat menentukan sejauh man-
a kesamaan antara hasil yang didapat dari suatu sampel dengan hasil yang
akan diperoleh dari populasi secara menyeluruh disebut dengan analisis in-
ferensial. Dengan analisis ini nantinya akan menunjang peneliti untuk mem-
buktikan kebenaran dari hasil yang didapat pada sebuah sampel sehingga
digeneralisasikan kesuatu populasi (Cresswell, Fetters, Clark, dan Morales,
2009).
(a) Uji Asumsi Klasik
i. Uji Normalitas Data
Uji ini bertujuan untuk mengetahui variabel pengacau (resid-
ual) mempunyai distribusi normal atau tidak dalam suatu pengu-
jian model regresi. Seperti yang telah diketahui, bahwa uji t dan F
mengasumsikan nilai pengacau mengikuti distribusi normal. Jika
asumsi ini dilanggar, maka uji statistik akan menjadi tidak valid
dalam jumlah sampel yang kecil.
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Biasanya normalitas bisa dideteksi dengan melihat penye-
baran titik (data) pada sumbu diagonal pada grafik atau dengan
melihat histogram darin residual nya (Rianse, 2013).
ii. Uji Heteroskedastisitas
Uji ini bertujuan untuk mengetahui apakah terjadi ketidak-
samaan varian dari residual satu pengamatan ke yang lainnya
dalam sebuah pengujian model regresi. Apabila varian dari resid-
ual tersebut tetap, maka disebut homoskedastisitas, kalau seba-
liknya maka dikatakan dengan heteroskedastisitas. Kebanyakan
data crossection mengandung situasi heteroskedastisitas sebab da-
ta ini memadukan data yang mewakili berbagai ukuran. Dengan
melihat grafik plot kita bisamendeteksi ada dan tidaknya het-
eroskedastisitas dengan dasar analisisnya, yaitu:
A. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang yang ada mem-
bentuk pola tertentu yang teratur, maka mengindikasikan
telah terjadi heteroskedastisitas.
B. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di
atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi
heteroskedastisitas (Ghozali, 2013).
(b) Uji Analisis Regresi Berganda
Cara mencari regresi untuk penelitian menggunakan beberapa
variable bebas/predictor variable dengan satu variabel terikat. Re-
gresi seperti ini dikenal dengan regresi ganda (multiple regression)
(Hartono, 2019).
Regresi linear berganda digunakan untuk memperkirakan kondisi
di masa depan berdasarkan data masa lalunya, hal ini ditujukan un-
tuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas terhadap jumlah variabel
yang terikat (Siregar, 2017).
Teknik analisa data mengunakan statistik dengan program SPSS.
dengan persamaan sbagai brikut:
Y = b1X1 +b2X2 +b3X3 + e (3.4)
Keterangan:
Y : Nilai variabel dependen yang diprediksi (Kepuasan Pengunjung
website)
a : Nilai konstanta
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b : Koefisien regresi yaitu nilai peningkatan atau penurunan variabel
Y
X : Variabel Independen
X1 : Kualitas Kegunaan
X2 : Kualitas Informasi
X3 : Kualitas Interaksi Layanan
(c) Uji Hipotesis
i. Uji F
Uji ini digunakan untuk menemukan pengaruh variabel inde-
penden terhadap variabel dependen secara simultan atau serentak.
ii. Uji T
Uji yang dipakai dalam menentukan pengaruh variabel inde-
penden terhadap variabel dependen secara individu atau parsial.
3.6.8 Tahap Dokumentasi
(a) Hasil penelitian berupa Laporan Tugas Akhir akan dibuat dalam ben-
tuk dokumentasi
Dokumentasi yang dilampirkan pada tugas akhir harus sesuai de-
ngan format susunan penelitian yang ditetapi.
(b) Mempresentasikan Hasil Penelitian
Setelah laporan selesai, peneliti mempresentasikan hasil analisa





Dari kegiatan penelitiaan yang telah dilakukan mengenai pengukuran kua-
litas website Riau Pos dengan WebQual 4.0, maka penulis dapat menyimpulkan
bahwa:
1. Hasil dari pengukuran terhadap kepuasan pengunjung website Riau Pos
adalah bahwa website ini telah memberikan kepuasan pada pengunjung,
berdasarkan diterimanya dua hipotesis yang diajukan yaitu hipotesis infor-
mation quality dan interacction quality dengan total kontribusi variabel ter-
hadap kepuasan pengunjung sebesar 61,4%.
2. Dari akumulasi jawaban responden diketahui bahwa dimensi yang paling
dominan berkonstribusi terhadap kepuasan pengunjung website adalah di-
mensi information quality sebesar 0.086, disusul dimensi interaction qual-
ity sebesar 0.066 dan dimensi yang yang memiliki pengaruh paling rendah
yakni dimensi usability sebesar 0,000. Dengan hasil tersebut, maka dimensi
yang masih masih perlu ditingkatkan yaitu usability, sedangkan yang harus
dipertahankan adalah dua variabel lainnya yaitu information quality dan in-
teraction quality.
3. Adapun pernyataan dalam angket dimensi usability yang mendapat skor pal-
ing rendah ialah pernyataan “saya merasa mudah dan jelas saat berinteraksi
dengan website Riau Pos”, dengan nilai rata-rata skor jawaban hanya sebe-
sar 3,10 dalam kategori rendah/kurang.
5.2 Saran
Dari uraian singkat kesimpulan tersebut, peneliti memiliki beberapa saran,
yaitu:
1. Desain website hendaknya dibangun semenarik mungkin, seperti dengan
memperhatikan kualitas dan karakteristik prinsip desain web, sehingga pen-
gunjung merasa mudah bernavigasi di website Riau Pos.
2. Posisi iklan lebih diperhatikan tata letaknya, agar sesuai dengan tujuan pen-
empatan layout untuk menarik perhatian, sehingga pengunjung bisa lebih
nyaman mengoperasikan website Riau Pos.
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LAMPIRAN A
HASIL SCREENSHOT MASALAH
Diakses pada tanggal 30 Agustus 2020
1. Kotak Pencarian warna yang terlalu kecil dan warna putih yang menyatu
Poin ini berdasarkan pada teori tentang kriteria situs web yang baik
kategori sistem navigasi yaitu, yang dapat mempermudah pengunjung situs
dalam menjelajahi sebuah website.
2. Tampilan iklan yang terlalu besar dan terlalu banyak di halaman beranda
dari header sampai footer (10 iklan)
Berdasarkan teori tentang layout poin pemetaan visual (it organizes)
untuk memperjelas isi konten yang disajjikan dilakukan penataan dan
penekanan pada beberapa titik informasi. Semakin baik sistematika dan tata
letak layout semakin cepat pula bagi pengunjung sampai pada akhir sebuah
konten dan lebih cepat pula memahami informasi yang ada.
3. Tampilan halaman beranda website berita riau pos dari header sampai footer
yang menumpuk dan sangat banyak kategori sehingga halamannya menjadi
banyak ke bawah.
Poin ini berdasarkan pendapat dari Suyanto tentang kriteria dasaar
dalam website untuk sebuah layout mengenai pemetaan visual (it orga-
nizes). Kemudahan bagi pengungjung untuk menejelajah seluruh halaman
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